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ABSTRACT 
PDAM Tirta Mangutama is public service who provides managing water clean for community 
interest in Badung region. PDAM Tirta Mangutama also provides managing water clean in Kuta 
Selatan, Badung region, which this area having problems within distributed water clean for 
community. Because of that problems, it is important for increasing public service quality and 
looking factors and the challenges that inhibitied the better public service quality. In this 
research, using qualitative descriptive method which is doing data collect with observation and 
interview also linked with the theory and concept that have been done before. Theory used in 
this research including public administration theory and focused on service quality concept by 
Levinne (1990) also customer satisfaction by Freddy Rangkuti (2006). According to Levinne 
(1990), responsiveness, responsibility, accountability are used for increasing service quality. 
While according to Freddy Rangkuti (2006) the factors that implied customer satisfaction are 
value, competitiveness, customer opinions, service stages, and service moments. This factors 
will be link with PDAM Tirta Mangutama services to customers in Kuta Selatan. The conclusion 
from this research will be showing that should increasing service quality from PDAM Tirta 
Mangutama in Kuta Selatan like services for water clean distribution to customers. This is 
because the services still doesn’t fullfil the demand from around society in Kuta Selatan, so 
urgently needing for increase service quality became better to customers. 
Keywords: Public Services, Customer Satisfaction, PDAM Tirta Mangutama 
1. PENDAHULUAN 
Pelayanan publik yang 
diselenggarakan oleh aparatur 
pemerintah terkait pemenuhan hak-hak 
sipil dan kebutuhan dasar masyarakat 
dalam pelaksanaanya belum dapat 
dikatakan optimal. Kinerja dari 
penyelenggara layanan publik tersebut 
belum seperti yang diharapkan oleh 
publik selaku penerima layanan. 
Masyarakat sebagai pengguna layanan 
publik mengharapkan pelayanan yang 
prima dan memuaskan, sehingga 
instansi pemerintah perlu membenahi 
kinerja organisasi agar tercipta 
optimalisai pelayanan dan memberikan 
pelayanan yang prima bagi masyarakat.  
Air sebagai kebutuhan dasar 
manusia sesuai dengan Undang-
Undang No. 7 Tahun 2004 tentang 
sumber daya air menyebutkan bahwa 
pemerintah daerah sebagai penyedia 
pelayanan publik menyediakan 
kebutuhan dasar tersebut melalui Badan 
Usaha Milik Daerah (BUMD). Begitupun 
dengan Pemerintah Daerah Kabupaten 
Badung menyelenggarakan pelayanan 
publik tersebut melalui Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) Tirta 
Mangutama.  
PDAM Tirta Mangutama merupakan 
penyelenggara pelayanan publik yang 
memiliki peranan dalam pengelolaan air 
bersih bagi kepentingan masyarakat di 
wilayah Kabupaten Badung. Sebagai 
salah satu BUMD di Kabupaten Badung, 
PDAM Tirta Mangutama perlu 
memberikan pelayanan yang prima 
dalam upaya meningkatkan kepuasan 
pelanggan atau masyarakat selaku 
pengguna. Hal tersebut dikarenakan 
PDAM merupakan instansi pemerintah 
sebagai operator penyedia layanan 
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yang secara langsung berhubungan 
dengan masyarakat (publik). 
Upaya PDAM Tirta Mangutama 
dalam memberikan pelayanan yang 
prima kepada masyarakat terus 
dilaksanakan, namun masih terjadi 
permasalahan dan kendala yang 
dihadapi oleh PDAM Tirta Mangutama 
dalam memberikan layananya 
menyangkut produksi dan distribusi air 
bersih di Kabupaten Badung. Hal ini 
tidak terlepas dari kondisi geografis 
Kabupaten Badung yang cukup luas 
yaitu mencapai 418,52 Km2, serta 
topografi alam yang berbeda antar 
wilayah Badung Utara dangan Badung 
Selatan sehingga mempengaruhi 
kualitas pelayanan air bersih di wilayah 
tersebut. 
Kapasitas produksi Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) Tirta 
Mangutama saat ini adalah 1.210 
liter/detik. Sedangkan tingkat kebutuhan 
konsumen untuk air bersih setidaknya 
akan mencapai 1.700 liter/detik. Hal 
tersebut mengindikasikan bahwa 
wilayah Kabupaten Badung akan 
kekurangan kurang lebih 500 liter/detik 
air bersih.  
Berdasarkan laporan PDAM Tirta 
Mangutama dari sumber air baku yang 
terdapat di wilayah  Kabupaten Badung, 
sumber air baku dengan kontribusi 
produksi paling besar adalah sungai 
sebesar 15.946.600 m3 / tahun. Air dari 
tanah sebesar 7.987.482 m3/tahun, 
serta dari sumber mata air sebesar 
2.166.104 m3/tahun. 
Penggunaan air di Kabupaten 
Badung dari segi penggunaan terbesar 
ialah dalam sektor rumah tangga 
dengan volume air 11.364.582 
m3/tahun, dikuti oleh sektor hotel 
dengan penggunaan 5.618.801 
m3/tahun, selanjutnya sektor industri 
dengan volume 1.510.096 m3/tahun, 
serta untuk fasilitas publik dengan 
volume 1.335.624 m3/tahun. 
Berdasarkan data dari PDAM Tirta 
Mangutama dapat diperoleh informasi 
bahwa volume produksi air bersih 
PDAM Tirta Mangutama masih lebih 
besar daripada volume penggunaan. 
Namun hal tersebut tidak menjamin 
kebutuhan masyarakat sudah terpenuhi. 
Karena jumlah penduduk yang terus 
bertambah, sedangkan jumlah sumber 
air baku yang terus berkurang. 
Ketidakseimbangan antara kebutuhan 
masyarakat dengan ketersediaan air 
bersih ini menimbulkan banyak 
permasalahan, khususnya menyangkut 
pelayanan distribusi air kepada publik 
yang tidak akan optimal dan dapat 
mempengaruhi suplai air bersih untuk 
seluruh wilayah di Kabupaten Badung. 
Salah satu wilayah pelayanan 
PDAM Tirta Mangutama dalam 
memberikan pelayanan air bersih, yaitu 
di Kecamatan Kuta Selatan Kabupaten 
Badung. Di wilayah ini sering mengalami 
permasalahan dalam pelayanan 
distribusi air bersih serta pemasangan 
sambungan baru. Hal ini menyebabkan 
masyarakat menjadi kurang puas 
dengan pelayanan PDAM Tirta 
Mangutama. Seperti diwartakan dalam 
media elektronik sinarpos.com, krisis air 
bersih di Badung Selatan, di daerah 
Sawangan, Kelurahan Benoa menjadi 
permasalahan yang hingga bertahun-
tahun belum teratasi. Warga di kawasan 
tersebut harus membeli air dengan 
tangki untuk mencukupi kebutuhan 
sehari-hari dalam jangka waktu yang 
cukup lama karena seringnya air mati di 
daerah tersebut.  
Senada dengan hal tersebut warga 
di daerah Pecatu pun juga mengalami 
permasalahan dalam distribusi air 
bersih, Sebagian warga didaerah 
tersebut belum tersentuh dengan 
pelayanan PDAM Tirta Mangutama. 
Seperti yang dilansir dalam media online  
balipost.co.id, yang menyatakan bahwa 
pesatnya pembangunan dalam sektor 
pariwisata di kawasan Pecatu, Kuta 
Selatan ternyata belum sepenuhnya 
diimbangi dengan ketersediaan 
infrastruktur pendukung, khususnya 
layanan air bersih untuk masyarakat. 
Hal tersebut dapat terlihat dengan 
adanya ratusan Kepala Keluarga di 
wilayah tersebut yang belum tersentuh 
layanan air bersih dari PDAM Tirta 
Mangutama.  
Berdasarkan beberapa uraian 
permasalahan pada latar belakang 
diatas dapat diketahui terdapat 
problematika dalam pelayanan PDAM 
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Tirta Mangutama Kabupaten Badung 
dalam pendistribusian air bersih di 
Kecamatan Kuta Selatan, yang 
menyebabkan masyarakat menjadi 
kurang puas dengan pelayanan PDAM 
Tirta Mangutama. 
Berangkat dari kondisi tersebut, 
maka penelitian ini akan menjelaskan 
mengenai evaluasi pelayanan PDAM 
Tirta Mangutama dalam peningkatan 
Kepuasan Pelanggan di Kecamatan 
Kuta Selatan dan kendala yang dihadapi 
oleh PDAM terkait dalam pemberian 
layanan kepada masyarakat tersebut 
dengan rumusan masalah penelitian 
sebagai berikut: Bagaimana bentuk 
Pelayanan Perusahaan Daerah Air 
Minum Tirta Mangutama dalam rangka 
Peningkatan Kepuasan Pelanggan di 
Kecamatan Kuta Selatan, Kabupaten 
Badung? 
 
2. KAJIAN PUSTAKA 
Teori Administrasi Publik 
Teori administrasi menjelaskan 
upaya-upaya untuk mendefinisikan 
fungsi universal yang dilakukan para 
pemimpin dan asas-asas menyusun 
praktik kepemimpinan yang baik. 
Penyumbang utama Teori Administrasi 
adalah seorang industrial Prancis 
bernama Henry Fayol. Setiap pemikiran 
tentang administrasi dan manajemen 
selalu diawali dari pemikiran Henry 
Fayol (1841-1925), dan Frederick 
Winslow Taylor (1856-1916). Henry 
Fayol disebut sebagai bapak 
administrasi (father of modern 
operational management theory), 
sedangkan Frederick Winslow Taylor 
disebut sebagai bapak manajemen 
ilmiah (father of scientific management). 
New Public Service dianggap 
sebagai usaha kritikan terhadap 
paradigma Old Public Administration 
dan New Public Management yang 
dirasa belum memberikan dampak 
kesejahteraan dan malah menyebarkan 
ketidak-adilan dalam pemberian 
pelayanan kepada masyarakat. Prinsip-
prinsip atau asumsi dasar dari 
Pelayanan Publik Baru (New Public 
Service) adalah sebagai berikut : 
Melayani Warga Negara Bukan 
Pelanggan (Serves Citizens, Not 
Costumer), Mengutamakan Kepentingan 
Publik (Seeks the Public Interest), 
Kewarganegaraan Lebih Berharga atau 
Bernilai dari Pada Kewirausahaan 
(Value Citizenship over 
Entrepreneurship), Berpikir Strategis 
dan Bertindak Demokratis (Think 
Strategically, Act Democratically), 
Menyadari bahwa Akuntabilitas Tidaklah 
Mudah (Recognize that Accountability 
Isn’t Simple), Melayani dari pada 
Mengarahkan (Serve Rather than 
Steer), Menghargai Manusia tidah 
hanya sekedar Produktivitas (Value 
People, Not just Productivity).  
 
Pergeseran Paradigma Pelayanan 
Publik 
Pergeseran atau perubahan 
penyelenggaraan pemerintahan dari 
Reinventing Goeverment 
(Kewirausahaan birokrasi), Good 
Governance (Kepemerintahan yang 
baik), New Public Management 
(Manajemen Publik Baru) ke New Public 
Service (Pelayanan Publik Baru), 
merupakan pergeseran jati diri 
pemerintahan modern untuk memenuhi 
tuntutan keinginan dan kebutuhan publik 
menjadi murah, tepat waktu, puas, dan 
bahagia lahir batin. Salah satu aspek 
yang penting untuk diatur dalam 
penyelenggaraan pelayanan publik 
adalah standar pelayanan. Dengan 
adanya standar pelayanan, akan sangat 
menjamin akses yang sama dari setiap 
warga negara untuk mendapatkan 
pelayanan dari penyelenggara negara. 
 
Konsep Pelayanan Publik 
Pelayanan publik tidak terlepas dari 
kepentingan umum, yang menjadi asal-
usul timbulnya istilah pelayanan publik. 
Pelayanan sangat dibutuhkan oleh 
setiap manusia, dapat juga dikatakan 
bahwa pelayanan tidak dapat 
dipisahkan dengan kehidupan manusia. 
Pelayanan merupakan suatu 
pemecahan permasalahan antara 
manusia sebagai konsumen dan 
perusahaan sebagai pemberi atau 
penyelenggara pelayanan.  
Kotler mendefinisikan bahwa 
pelayanan sebagai kegiatan yang 
menguntungkan dalam suatu kumpulan 
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atau kesatuan, dan menawarkan 
kepuasan meskipun hasilnya tidak 
terikat pada suatu produk secara fisik 
(Kotler dalam Lukman, 2000:8). 
Berdasarkan pengertian dari 
para ahli diatas dapat disimpulkan 
bahwa pelayanan merupakan suatu 
kegiatan atau urutan kegiatan yang 
terjadi dalam interaksi langsung antara 
seseorang dengan orang lain atau 
mesin secara fisik, dan menyediakan 
kepuasan pelanggan. 
Konsep Kualitas Pelayanan 
Kualitas Pelayanan atau bisa 
disebut juga kualitas jasa berpusat pada 
upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya untuk dapat 
mengimbangi harapan para pelanggan 
atau konsumen. Kualitas pelayanan 
publik merupakan suatu kondisi dinamis 
yang berhubungan dengan produk, jasa, 
manusia, proses dan lingkungan dimana 
penilaian kualitasnya di tentukan pada 
saat terjadinya pemberian pelayanan 
publik tersebut (Ibrahim, 2008:22),. 
 Dalam rangka meningkatkan 
kualitas pelayanan, ada tiga dimensi 
dan indikator yang harus diperhatikan 
(Lenvine, 1990), antara lain: 
1. Responsiveness (responsivitas), 
indikator ini mengukur daya 
tanggap providers terhadap 
harapan, keinginan dan aspirasi 
serta tuntutan pelanggan 
(customers). 
2. Responsibility (responsibilitas), 
indikator ini menunjukkan 
seberapa jauh proses 
pemberian pelayanan publik itu 
dilakukan dengan tidak 
melanggar ketentuan-ketentuan 
yang telah ditetapkan. 
3. Accountability (akuntabilitas), 
indikator ini menunjukkan 
seberapa besar tingkat 
kesesuaian antara 
penyelenggaraan pelayanan 
dengan ukuran-ukuran eksternal 
yang ada di masyarakat dan 
dimiliki oleh stakeholders, 
seperti nilai dan norma yang 
berkembang dalam masyarakat.  
Indikator dan dimensi yang 
dikemukakan diatas mengenai kualitas 
pelayanan dapat disimpulkan bahwa, 
penyedia pelayanan sangat berperan 
penting dalam hal ini pemberi kepuasan 
bagi pelanggan atau masyarakat 
penerima layanan. Karena kinerja dan 
kesopanan dari pemberi pelayanan, 
seperti penyampaian yang baik untuk 
memberikan kepuasan pelayanan bagi 
pelanggan sangat dibutuhkan karena 
dapat dinilai langsung oleh para 
pelanggan dalam menerima pelayanan 
yang akan diberikan. 
 
Konsep Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan dikemukakan 
menurut Kottler (1997:24) bahwa 
“Kepuasan Pelanggan adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan antara 
persepsi atau kesannya terhadap kinerja 
atau hasil suatu produk dan harapan-
harapannya”. 
Pendapat Kotler tersebut dapat 
disimpulkan bahwa pelanggan akan 
merasa puas jika harapan mereka dapat 
terpengaruh dan merasa amat gembira 
jika harapan mereka dapat terpenuhi. 
Harapan manusia adalah dorongan-
dorongan akan pemuas tertentu dari 
kebutuhan yang mendalam. Juran 
dalam handi Irawan (2003:174) 
mendefinisikan mengenai kepuasan 
pelanggan yang menyebutkan bahwa 
Kepuasan Pelanggan ialah hasil yang 
dicapai ketika keistimewaan produk 
merespon kebutuhan pelanggan. 
Adanya kekurangan dari penyampaian 
jasa dapat menyebabkan pelanggan 
merasa tidak puas sehingga 
menimbulkan reaksi, seperti complain 
kepada pemberi pelayanan. 
 
Faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan  
Terdapat beberapa faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan 
Menurut Freddy Rangkuti (2006), antara 
lain Nilai, Daya saing, Persepsi 
pelanggan, Tahap pelayanan, dan 
Momen pelayanan (Situasi pelayanan) . 
a. Nilai adalah manfaat dari suatu 
produk atau jasa, yang didasarkan 
pada persepsi pelanggan atas apa 
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yang telah diterima oleh pelanggan 
dan yang telah diberikan oleh 
produk atau jasa tersebut. Semakin 
bernilai suatu produk, semakin 
bertambah pula kebutuhan 
pelanggan yang dapat dipenuhi 
oleh produk itu.  
b. Daya saing, Suatu produk 
mempunyai daya saing bila 
keunikan dan kualitas pelayanan 
disesuaikan dengan manfaat serta 
pelayanan yang dibutuhkan oleh 
pelanggan.  
c. Persepsi pelanggan, Persepsi 
didefinisikan sebagai proses 
dimana individu memilih 
mengorganisasikan, serta 
mengartikan stimulus yang diterima 
melalui alat inderanya menjadi 
suatu makna. Presepsi dengan 
pelanggan terhadap produk/jasa 
berpengaruh terhadap tingkat 
kepentingan pelanggan, kepuasan 
pelanggan dan nilai. 
d. Tahap pelayanan, Ketidakpuasan 
yang diperoleh pada tahap awal 
pelayanan menimbulkan persepsi 
berupa kualitas pelayanan yang 
buruk untuk tahap pelayanan 
secara keseluruhan. 
e. Momen pelayanan (Situasi 
pelayanan), Persepsi pelanggan 
terhadap suatu pelayanan 
ditentukan oleh pelayanan proses 
pelayanan lingkungan fisik dimana 
pelayanan diberikan. 
 
Konsep Evaluasi  
Evaluasi merupakan bagian dari 
sistem manajemen yaitu perencanaan, 
organisasi, pelaksanaan, monitoring dan 
evaluasi. Tanpa adanya evaluasi kondisi 
objek dalam rancangan dan 
pelakasanan dan juga hasilnya tidak 
akan diketahui. Istilah evaluasi sudah 
menjadi kosa kata dalam bahasa 
Indonesia, akan tetapi kata ini 
merupakan kata serapan dari bahasa 
Inggris yaitu evaluation yang berarti 
penilaian atau penaksiran (Echols dan 
Shadily, 2000 : 220). 
Stufflebeam dalam Lababa (2008) 
memaparkan bahwa evaluasi adalah 
“the process of delineating, obtaining, 
and providing useful information for 
judging decision alternatives," Artinya 
evaluasi merupakan proses 
menggambarkan, memperoleh, dan 
menyajikan informasi yang berguna 
untuk merumuskan suatu alternatif 
keputusan. Masih dalam Lababa (2008), 
Worthen dan Sanders mendefenisikan 
“evaluasi sebagai usaha mencari 
sesuatu yang berharga (worth). Sesuatu 
yang berharga tersebut dapat berupa 
informasi tentang suatu program, 
produksi serta alternatif prosedur 
tertentu”. 
Beradasarkan definisi tentang 
evaluasi yang telah dikemukakan oleh 
beberapa ahli di atas, dapat dsimpulkan 
terkait evaluasi yakni evaluasi 
merupakan sebuah proses yang 
dilakukan oleh seseorang untuk melihat 
sejauh mana tingkat keberhasilan 
sebuah program. Keberhasilan suatu 
program dapat dilihat dari dampak atau 
hasil yang dicapai oleh program 
tersebut. 
 
3. METODOLOGI PENELITIAN 
Dalam penelitian ini, jenis penelitian 
yang penulis gunakan adalah penelitian 
kualitatif deskriptif yaitu suatu metode 
yang memusatkan perhatian pada 
masalah-masalah atau fenomena-
fenomena yang ada pada saat 
penelitian dilakukan atau masalah yang 
bersifat aktual, dan kemudian 
menggambarkan fakta-fakta tentang 
masalah yang diselidiki dengan diiringi 
oleh interpretasi rasional yang akurat. 
Berdasarkan hal tersebut, dalam 
penelitian Evaluasi Pelayanan 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Tirta Mangutama dalam Peningkatan 
Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus 
Kecamatan Kuta Selatan Kabupaten 
Badung)  ini bertujuan untuk mengetahui 
pelayanan PDAM Tirta Mangutama 
dalam meningkatan kepuasan 
pelanggan di Kecamatan Kuta Selatan 
serta kendala yang dihadapi dalam 
pelayannya. Sumber data yang 
digunakan dalam penelitian ini ialah 
sumber data primer dan data sekunder. 
Teknik yang digunakan penulis yakni 
Purvosive Sampling yaitu Snowball 
Sampling dalam menentukan informan 
penelitian ini, dimana dalam teknik ini 
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sampel yang berawal dari jumlahnya 
kecil kemudian membesar sesuai 
dengan kebutuhan informasi. Untuk 
memperoleh data penulis melakukan 
observasi, wawancara dan studi 
dokumentasi. 
 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Berdasarkan penelitian yang telah 
dilaksanakan, maka diperoleh temuan 
sebagai berikut: 
 
Pelayanan Perusahaan Daerah Air 
Minum Tirta Mangutama di 
Kecamatan Kuta Selatan 
 Penyelenggaraan tugas 
pelayanan publik di lingkungan 
pemerintahan Kabupaten Badung 
diantaranya diselenggarakan oleh 
Perusahaan Daerah Air Minum Tirta 
Mangutama yang merupakan Badan 
Usaha Milik Daerah (BUMD). Secara 
umum Perusahaan Daerah Air Minum 
Tirta Mangutama memiliki tugas dan 
fungsi sebagai penyedia layanan publik 
berupa penyelenggaraan pelayanan air 
bersih yang mencakup keseluruhan 
wilayah Kabupaten Badung. 
 Berdasarkan penelitian yang 
telah dilakukan, cakupan pelaksanaan 
pelayanan air bersih melalui PDAM Tirta 
Mangutama di Kabupaten Badung 
secara umum sudah diatas ketentuan 
Millenium Development Goals (MDG’s) 
yaitu sebesar 71 persen, khusus untuk 
wilayah Kuta Selatan memang terjadi 
kendala dalam pelayanan air bersih di 
wialyah tersebut. Namun pihak PDAM 
Tirta Mangutama telah mengupayakan 
pembenahan sistem layanannya. 
 Upaya optimalisasi layanan 
yang dilaksanakan oleh Perusahaan 
Daerah Air Minum Tirta Mangutama di 
wilayah pelayanan Kuta Selatan terus 
diupayakan salah satunya dengan 
pemasangan pipa induk agar 
masyarakat Kuta Selatan dapat terlayani 
secara optimal dan mendapatkan air 
sesuai kebutuhan masing-masing rumah 
tangga dan juga untuk mengantisipasi 
keluhan-keluhan dari masyarakat. 
 Pihak PDAM Tirta Mangutama 
di wilayah kuta selatan belum mencapai 
target dalam pelayanan kepada 
pelanggan, namun upaya optimalisasi 
layanan terus ditingkatkan oleh pihak 
PDAM Tirta Mangutama itu sendiri. 
Tidak hanya itu, masyarakat Kuta 
Selatan yang juga menjadi pelanggan 
PDAM Tirta Mangutama juga 
membenarkan adanya kendala dalam 
pelayanan air bersih di wilayah Kuta 
Selatan. 
 Untuk wilayah yang berbukit di 
Kecamatan Kuta Selatan memang 
sering terjadi kendala dalam pelayanan 
air bersih bahkan warga di daerah 
tersebut mengeluhkan gangguan karena 
lamanya air mati. Gangguan masalah air 
dalam jangka waktu yang cukup lama 
mengakibatkan warga harus membeli air 
tangki. Namun hal berbeda diungkapkan 
di wilayah Kuta selatan yang kontur 
tanah yang datar seperti Tanjung 
Benoa. Di daerah tersebut kondisi air 
lancar dan tidak pernah mengalami 
gangguan serta tidak menyebabkan 
keluhan dari pelanggan. Perbedaan 
topografi wilayah Kecamatan Kuta 
Selatan memang menjadi kendala 
utama dalam pemberian layanan air 
bersih oleh PDAM Tirta Mangutama di 
wilayah tersebut. 
 Dapat disimpulkan bahwa 
masyarakat Kuta Selatan memang 
sudah memahami bahwa pelayanan air 
bersih yang dilaksanakan oleh pihak 
PDAM Tirta Mangutama di wilayah Kuta 
Selatan memang terjadi kendala serta 
gangguan didalamnya. Namun sebagai 
pelanggan, masyarakat juga 
menginginkan pelayanan yang prima 
agar nantinya sistem pipanisai baru 
yang dicanangkan oleh PDAM Tirta 
Mangutama dapat benar-benar tercipta 
dan program inovasi dalam pelayanan 
publik ini benar-benar dirasakan 
manfaatnya oleh masyarakat Kuta 
Selatan. Disamping itu pula pelayanan 
pengelolaan pengaduaan pelanggan 
juga harus diperhatikan agar tercipta 
pelayanan yang prima dan tidak 
terkesan setengah-setengah dalam 
praktik di lapangan.   
Upaya peningkatan pelayanan 
Perusahaan Daerah Air Minum 
Tirta Mangutama di Kecamatan 
Kuta Selatan. 
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Pada hakikatnya pelayanan air 
bersih memang sering terjadi kendala 
didalam pelayannya tersebut. 
Dibutuhkan dukungan dan kerjasama 
serta komitmen dari pihak pemerintah, 
stakeholder dan masyarakat itu sendiri 
agar tercipta layanan yang optimal. 
Berkaitan dengan Pelayanan PDAM 
Tirta Mangutama di wilayah Kecamatan 
Kuta Selatan yang sering mengalami 
gangguan pihak PDAM Tirta 
Mangutama terus melakukan upaya 
dalam meningkatkan kualitas pelayanan 
air bersih di wilayah tersebut. 
Salah satu upaya yang 
dilakukan oleh pihak PDAM Tirta 
Mangutama dalam pengoptimalan 
layanan di wilayah Kuta Selatan ialah 
dengan melakukan kerjasama dengan 
pihak swasta dalam hal ini maka 
dibentuklah PT. Tirtaartha Buanamulia 
(PT.TB) yang merupakan usaha 
patungan antara PDAM dengan swasta 
yang berbentuk perseroan. 
Pada tahun 2012 kerjasama 
dengan pihak PT. Tirtaartha Buanamulia 
berakhir masa konsesinya dan seluruh 
aset-asetnya menjadi milik PDAM Tirta 
Mangutama. Hal ini menjadikan PDAM 
Tirta Mangutama harus melakukan 
peremajaan infrastruktur setelah 20 
tahun pelayanan air bersih di 
laksanankan oleh PT. Tirtaartha 
Buanamulia di wilayah Kuta Selatan 
agar tercipat pelayanan yang optimal. 
Hal tersebut pula yang menjadi 
hambatan pelayanan air bersih karena 
peremajaan infrastruktur yang 
membutuhkan waktu yang cukup lama 
sehingga terjadi gangguan. 
Peremajaan infrastruktur serta 
aset-aset yang yang dimiliki oleh PT. 
Tirtaartha Buanamulia oleh pihak PDAM 
Tirta Mangutama adalah salah satu 
bentuk upaya pengoptimalan pelayanan 
di wilayah pelayanan Kuta Selatan. 
Berkaitan dengan ini upaya 
pelaksanaan pelayanan air bersih yang 
di laksanakan oleh pihak PDAM Tirta 
Mangutama di Kuta Selatan terus 
diupayakan agar mencapai pelayanan 
yang prima khususnya di daerah yang 
berbukit karena di wilayah tersebut 
sering terjadi keluhan masalah 
kekurangan air. 
Senada dengan hal tersebut 
untuk pelayanan PDAM Tirta 
Mangutama di daerah Ungasan sudah 
mengalami peningkatan, setelah selama 
ini mengalami gangguan dalam kurun 
waktu yang cukup lama masyarakat 
ungasan mengalami krisis air dan baru 2 
bulan terakhir air di daerah tersebut 
lancar. Terkait pelayanan PDAM Tirta 
Mangutama di daerah Kutuh sudah 
dapat dikatakan cukup baik. Karena 
pelayanan di daerah tersebut tidak 
mengalami gangguan namun hanya 
mengalami debit air yang kecil.  
Sampai saat ini upaya 
optimalisasi pelayanan air bersih oleh 
PDAM Tirta Mangutama di wilayah 
Kecamatan Kuta Selatan terus 
dilakukan dengan peremajaan sistem 
serta infrastruktur pendudukung 
pelayanan agar tercipta pelayanan yang 
prima kepada masyarakat dan 
meminimalisir bentuk keluhan dari 
masyarakat terkait pelayanan PDAM 
tersebut. Selain itu untuk kedepannya 
pihak PDAM Tirta Mangutama akan 
terus mengembangkan cakupan 
pelayanannya agar seluruh pelanggan 
menpatkan pelayanan yang prima. 
 
Bentuk Keluhan Pelanggan PDAM 
Tirta Mangutama Tahun 2015 
 Dalam pelayanan air bersih 
yang dilakukan oleh PDAM Tirta 
Mangutama terdapat berbagai keluhan 
pelanggan selama ini. Terkait dengan 
hal tersebut bahwa pelayanan PDAM 
Tirta Mangutama memang masih terjadi 
kendala dan belum optimal dalam hal 
layanannya. Hal tersebut dimaklumi oleh 
pihak PDAM Tirta Mangutama selaku 
Laporan keluhan pelanggan yang 
masuk ke pihak PDAM Tirta Mangutama 
dalam kurun waktu tahun 2015 yakni 
sebesar 7.952 pengaduan yang meliputi 
beberapa keluhan terkait pelayanan 
PDAM Tirta Mangutama Kabupaten 
Badung.  
 Keluhan di klasifikasi menjadi 
5 golongan yaitu yang pertama 
Golongan A (berkaitan dengan Water 
Meter kabur, rusak dan mati), yang 
kedua Golongan B (berkaitan dengan 
Air mati, kecil dan kotor), yang ketiga 
Golongan C (berkaitan dengan 
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kebocoran pipa di rumah atau WM doll), 
yang Keempat Golongan D (berkaitan 
dengan kebocoran pipa di jalan atau 
digot), dan yang terakhir Golongan E 
yakni keluhan yang masuk diluar 
keempat golongan yang ada yang 
dikategorikan dengan lain-lain. 
 Berdasarkan data dari 
Perusahaan Daerah Air Minum Tirta 
Mangutama pengaduang yang masuk 
pada tahun 2015 sebanyak 7.952 
pengaduan. Dari data klasifikasi keluhan 
pelanggan tersebut, pengaduan terkait 
Golongan D (yaitu berkaitan dengan 
kebocoran pipa di jalan / got) 
menempati urutan tertinggi dengan 
jumlah pengaduan sebesar 3.338 
pengaduan, diikuti dengan Golongan B 
(berkaitan dengan Air mati, kecil dan 
kotor) mendapatkan 1.863 pengaduan, 
selanjutnya Golongan A (berkaitan 
dengan Water Meter kabur, rusak dan 
mati) mendapatkan 1.540 pengaduan, 
dan Golongan C (berkaitan dengan 
kebocoran pipa di rumah atau WM doll) 
menempati posisi keempat yang 
mendapatkan 679 pengaduan, serta 
yang terakhir lain-lain atau Golongan E 
mendapatkan sebanyak  532 
pengaduan. 
 Dapat disimpulkan masih 
banyaknya pengaduan terkait pelayanan 
PDAM Tirta Mangutama menandakan 
kurang optimalnya pelayanan PDAM 
kepada masyarakat sebgai pelanggan. 
Oleh karena hal tersebut perlunya 
peningkatan kinerja pelayanan oleh 
PDAM Tirta Mangutama sebagai 
penyedia layanan agar terciptanya 
pelayanan yang prima kepada 
masyarakat.  
 
Penyelesaian penanganan 
keluhan pelanggan PDAM Tirta 
Mangutama Tahun 2015 
 Terkait penyelesaian 
penanganan keluhan pelanggan PDAM 
Tirta Mangutama dan masih banyaknya 
keluhan yang diadukan oleh 
masyarakat. Pihak PDAM Tirta 
Mangutama selaku pihak penyelenggara 
layanan selalu melakukan pelayanan 
yang berorientasi dengan Standar 
operasional prosedur (SOP) yang 
berlaku dalam kinerja pelayanan PDAM 
Tirta Mangutama kepada pelanggan. 
Tahap penyelesaian penanganan 
keluhan menjadi aspek yang sangat 
penting karena menuntut pegawai 
PDAM Tirta Mangutama untuk lebih 
cepat dan responsif dalam menangani 
laporan keluhan pelanggan tersebut. 
 Penyelesaian keluhan 
pelanggan di PDAM Tirta Mangutama 
berdasarkan permasalahannya yang 
digolongkan menjadi 5 Golongan : 
a. Golongan A yakni keluhan 
pelanggan terkait water 
meter kabur, rusak dan 
mati. 
b. Golongan B yakni keluhan 
pelanggan terkait air mati, 
kecil dan kotor.  
c. Golongan C yakni keluhan 
pelanggan terkait 
kebocoran pipa di rumah 
atau water meter doll. 
d. Golongan D yakni keluhan 
pelanggan terkait 
kebocoran pipa di jalan 
atau got. 
e. Golongan E yakni keluhan 
pelanggan yang tidk 
berkaitan dengan keempat 
golongan yang lain. 
  Berdasarkan data keluhan 
pelanggan yang masuk ke PDAM Tirta 
Mangutama Kabupaten Badung pada 
tahun 2015. Keluhan Golongan D yang 
terkait dengan kebocoran pipa di jalan 
yang paling sering  mendapatkan 
keluhan dari pelanggan sebanyak 3.338 
pengaduan. Dalam penanganan 
keluhan pelanggan, pihak PDAM Tirta 
Mangutama selaku penyedia layanan 
melakukan tindakan penanganan 
keluhan tersebut sesuai dengan SOP 
yang berlaku. Dalam penangan keluhan 
tersebut pihak PDAM Tirta Mangutama 
menggolongkan keluhan dan 
menindaklanjuti ke bagian terkait sesuai 
dengan keluhan yang masuk. 
 Senada dengan hal tersebut, 
pelayanan keluhan pelanggan tersebut 
dilayani di bagian teknik yang memiliki 
bagian-bagian organ dalam pelayanan. 
Karena bagian tersebut yang 
mengetahui keberadaan layanan air 
kepada masyarakat atau pelanggan. 
Terkait keluhan pelanggan langsung 
9 
 
ditangani oleh Seksi Humas dan 
Pelanggan PDAM Tirta Mangutama dan 
akan diteruskan ke bagian yang 
membidangi kendala yang dihadapi oleh 
pelanggan tersebut. Berkaitan dengan 
pelayanan keluhan pelanggan, pihak 
PDAM Tirta Mangutama melakukan 
pelayanan setelah pengaduan 
masyarakat tersebut masuk melalui 
customer service dan akan diteruskan 
ke bagian yang terkait sesuai  dengan 
standar operasional prosedur (SOP) 
yang dimiliki oleh PDAM Tirta 
Mangutama dalam pelayanannya. 
 Waktu penyelesaiaan 
penanganan keluhan pelanggan, 
pengaduan masyarakat yang diterima 
oleh Seksi Humas dan Pelanggan 
PDAM Tirta Mangutama Kabupaten 
Badung pada jam kerja harus segera 
diverifikasi terlebih dahulu kemudian 
diserahkan kepada bagian-bagian 
terkait yang berwenang untuk mengatasi 
keluhan dari pelanggan dalam waktu 1 x 
24 jam. Dalam penanganan pengaduan 
tersebut bagian pelayanan yang 
bersangkutan harus mengidentifikasi 
dan mengklarifikasi serta segera 
mengkoordinasikan dengan petugas 
lapangan untuk menangai keluhan dari 
pelanggan tersebut dan untuk maksimal 
pelayanan keluhan pelanggan paling 
lambat 2 x 24 jam pada jam kerja PDAM 
Tirta Mangutama. Untuk pengecekan ke 
lapangan, jika petugas di lapangan yang 
berwenang menangani pengaduan 
tersebut berada di tempat maka 
pengaduan yang masuk akan langsung 
diserahkan kepada petugas lapangan 
dan di cek kebenarannya. Jika 
pengaduannya sudah valid, maka pada 
saat itu langsung ditangani. Kecuali ada 
pengaduan yang memerlukan 
koordinasi dari beberapa bagian maka 
tidak bisa sepenuhnya dilakukan 
penanganan karena harus berkoordinasi 
terlebih dahulu dengan bagian terkait 
dengan pengaduan yang disampaikan. 
 Namun selama ini 
penanganan keluhan pelanggan PDAM 
Tirta Mangutama terkait pelayanan air 
bersih di Kecamatan Kuta selatan masih 
belum optimal, karena masyarakat 
masih merasakan respon yang lambat 
dari pihak PDAM Tirta Mangutama 
sebagai penyedia layanan terkait 
pelayanan tersebut, walaupun pihak 
masyarakat sejatinya juga memahami 
kendala yang dihadapi PDAM Tirta 
Mangutama terkait suplai air yang 
minim. Senada dengan hal tersebut 
terkait pelayanan air bersih memang 
masih menjadi keluhan sebagian besar 
masyarakat Kuta Selatan, khususnya di 
daerah bukit yang menyatakan bahwa 
pelayanan PDAM Tirta Mangutama 
kurang responsif dalam penanganan 
keluhan pelanggan. 
 Berkaitan dengan air mati di 
wilayah pelayanan Kuta Selatan, pihak 
PDAM Tirta Mangutama selalu 
mengupayakan agar masyarakat di 
wilayah pelayanan tersebut 
mendapatkan air bersih. Salah satu 
upaya dari PDAM Tirta Mangutama unit 
Kuta Selatan ialah dengan pengadaan 
air tangki yang melayani pelanggan 
yang mengalami krisis air tersebut. 
Dalam konteks ini menurut 
penulis yang terjadi di lapangan, dalam 
penyelesaian keluhan pelanggan oleh 
pihak PDAM Tirta Manguatma belum 
terwujud secara optimal dan 
komprehensif karena masih terkendala 
hal-hal teknis seperti belum 
memadainya sistem pipanisai hal 
tersebut menyebabkan terjadinya 
gangguan dalam pelayanan sehingga 
pelayanan yang diberikan belum 
berhasil sepenuhnya. Hal ini terlihat 
dengan masih banyaknya keluhan 
terkait pelayanan air bersih yang belum 
mampu ditanggani oleh pihak PDAM 
Tirta Mangutama selaku pihak penyedia 
layanan air bersih. Meskipun sudah 
dilakukan upaya-upaya dari PDAM Tirta 
Mangutama untuk menangapi keluhan-
keluhan dari pelanggan namun tidaklah 
menjamin bahwasanya akan terjadi 
peningkatan atau perbaikan yang 
signifikan jika tidak diimbangi dengan 
optimalisasi pelayanan. Sehingga masih 
ada kesan atau persepsi dari 
masyarakat adanya pembiaran atas 
keterlambatan pelayanan yang 
diberikan. 
 
Kendala yang dihadapi dalam 
pelayanan PDAM Tirta Mangutama  
 Selama ini pelayanan PDAM 
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Tirta Mangutama dapat dikatakan belum 
optimal dalam pelaksanaannya. Hal ini 
tidak terlepas dari hambatan dan 
kendala yang dihadapi oleh PDAM Tirta 
Mangutama sebagai penyedia layanan 
dan masyarakat selaku pihak penerima 
layanan. Adapun kendala dalam 
pelayanan PDAM Tirta Mangutama 
antara lain : 
1. Kendala dari Perusahaan Daerah 
Air Minum Tirta Mangutama 
a). Belum termanfaatnya secara 
maksimal sistem karena anggaran 
yang kurang memadai. 
 Selain pengadaan sistem 
seperti pipanisai serta infrastruktur 
pendukung lainnya dalam 
menunjang pelayanan air bersih, 
juga dibutuhkan biaya perawatan 
yang meliputi perawatan berkala 
serta peremajaan jaringan pipa 
PDAM Tirta Mangutama. Disamping 
itu untuk penambahan kapsitas 
infrastruktur tersebut itu harus 
programkan lagi ditahun anggaran 
berikutnya. Karena tidak bisa 
diterapkan secara keseluruhan 
untuk anggaran tahun sekarang 
mengingat masih banyak program 
yang sudah dianggarkan 
sebelumnya namun belum 
terealisasi sepenuhnya. Kepala 
Seksi Humas dan Pelanggan PDAM 
Tirta Mangutama menyatakan 
bahwa selain hal tersebut pelayanan 
terkait pemasangan sambungan 
pipa baru kepada pelanggan sering 
mengalami kendala hal tersebut 
dikarenakan juga memerlukan 
anggaran yang tidak sedikit, untuk 
hal tersebut jika masyarakat mampu 
memberikan dana untuk investasi 
maka pihak PDAM Tirta Mangutama 
akan melayani pemasangan baru 
tersebut. 
b). Ketersedian air baku untuk 
produksi 
 Ketersedian air baku untuk 
produksi merupakan salah satu 
kendala dalam pelayanan air 
kepada masyarakat selaku 
pelanggan. Hal tersebut 
dikarenakan kapasitas produksi air 
baku tidak seimbang dengan jumlah 
permintaan pelanggan, hal tersebut 
akan diperparah apabila terjadi pada 
musim kemarau. Hal tersebut akan 
berdampak terhadap jumlah 
produksi air yang akan menyusut. 
Direktur Utama PDAM Tirta 
Mangutama Kabupaten Badung 
menyatakan bahwa memang benar 
jika terjadi musim kemarau dalam 
jangka waktu yang lama maka hal 
tersebut akan mempengaruhi 
proses pelayanan dan akan 
mengalami gangguan karena 
kapasitas produksi air baku akan 
menurun dan terbatas sedangkan 
permintaan pelanggan akan 
meningkat. 
2. Kendala dari masyarakat atau 
pelanggan 
a). Umpan Balik (feed back) dari 
masyarakat yang masih kurang 
Dalam pelayanan publik, 
tanggapan atau respon balik dari 
masyarakat merupakan hal yang 
sangat penting untuk mengetahui 
sejauh mana kepuasan masyarakat 
terkait kualitas pelayanan yang telah 
dilaksanakan oleh Instasi yang 
bersangkutan. Dalam Pelayanan 
PDAM Tirta Mangutama, feed back 
masyarakat masih tergolong minim. 
Setelah pengaduan yang 
disampaikan diklarifikasi dan 
ditindak lanjuti, sangat jarang ada 
masyarakat yang memberikan 
respon balik. Bahkan ketika belum 
mendapat penanganan pun 
masyarakat masih membiarkan 
laporan tersebut. Sebenarnya dalam 
hal ini masyarakat selaku pelanggan 
dituntut untuk lebih responsif 
melaporkan hal tersebut, namun 
sampai saat ini pembiaran ini masih 
berlangsung karena masih jarang 
adanya masyarakat yang 
melakukan protes atau komplain 
terkait pelayanan tersebut. 
 
Analisis Temuan 
Dalam penelitian pelayanan 
PDAM Tirta Mangutama dalam 
peningkatan kepuasan pelanggan di 
Kuta Selatan. Pihak PDAM Tirta 
Mangutama selaku penyelenggara 
pelayanan publik telah berupaya untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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Namun dalam implementasinya 
dilapangan layanan air kepada 
masyarakat selaku pengguna layanan di 
wilayah Kuta Selatan masih belum 
optimal hal ini didasarkan oleh 
pelayanan air bersih di daerah tersebut 
masih sering mengalami kendala dan 
gangguan seiring dengan bertambahnya 
jumlah permintaan pelanggan terhadap 
kebutuhan air bersih.  
Berdasarkan karakteristik sosial 
budaya dan kondisi lingkungan yang 
berbeda-beda antar kelompok 
masyarakat, menuntut jenis kebutuhan 
dan manajemen pelayanan yang 
optimal. Untuk mengakomodasi segala 
jenis keinginan masyarakat tersebut 
maka dalam konteks pelayanan air 
bersih, pihak PDAM Tirta Mangutama 
memberikan ruang kepada masyarakat 
untuk memberikan kritik beserta saran. 
Hal ini akan berdampak terhadap 
peningkatan layanan karena PDAM Tirta 
Mangutama mengetahui apa harapan 
dari masyarakat tersebut dan akan 
membuat kebijakan terkait hal tersebut. 
Oleh karena itu peningkatan kualitas 
pelayanan yang dilakukan oleh PDAM 
Tirta Mangutama berupa upaya 
pelayanan dengan memaksimalkan 
infrastruktur pendukung serta 
merencanakan program terkait layanan 
air terus dilakukan agar memenuhi 
kebutuhan masyarakat serta dapat 
mencapai target pelayanan yang prima 
dan dapat meminimalisir keluhan dari 
pelanggan. 
Kualitas Pelayanan atau bisa 
disebut juga kualitas jasa berpusat pada 
upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya untuk dapat 
mengimbangi harapan para pelanggan 
atau konsumen. Dalam rangka 
meningkatkan kualitas pelayanan, ada 
tiga dimensi dan indikator yang harus 
diperhatikan yakni Responsivitas, 
Responsibilitas dan akuntabilitas 
(Lenvine, 1990). PDAM Tirta 
Mangutama selaku penyedian layanan 
publik selalu mengupayakan pemberian 
kualitas layanan yang optimal kepada 
masyarakat selaku pengguna layanan, 
agar tercipta pelayanan yang prima 
demi memenuhi kebutuhan masyarakat. 
Sehingga dapat terwujud peningkatan 
kualitas pelayanan dengan berpedoman 
dengan ketiga indikator sebagai berikut :  
a).  Responsiveness (Responsivitas). 
Terkait pelayanan yang dilaksanakan 
oleh PDAM Tirta Mangutama Kabupaten 
Badung terkait pelayanan air bersih di 
wilayah Kecamatan Kuta Selatan. 
PDAM Tirta Mangutama sudah 
melaksanakan pelayanan untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan 
tersebut dengan adanya proyek 
pipanisasi serta pembenahan 
infrastruktur terkait, namun masih terjadi 
kendala teknis dalam pelayanan 
tersebut sehingga menjadi penghambat 
layanan kepada masyarakat pengguna 
layanan. 
b). Responsibility (Responsibilitas). 
Dalam hal ini komitmen PDAM Tirta 
Mangutama sebagai penyelenggara 
dalam pelayanan kepada masyarakat 
dalam usaha memberikan layanan yang 
optimal  dengan mengacu pada standar 
operasional prosedur (SOP) PDAM Tirta 
Mangutama dalam memberikan layanan 
kepada pelanggan sudah berjalan 
sesuai dengan prosedur tersebut. 
c). Accountability (Akuntabilitas). 
Berkaitan dengan pelayanan air bersih, 
pihak PDAM Tirta Mangutama dalam hal 
ini menyadari bahwa pelayanan kepada 
masyarakat belum sesuai dengan 
harapan. Hal tersebut dapat terlihat 
dengan tingkat kesesuain 
penyelenggaran layanan air tersebut 
yang belum mencapai titik sempurna 
sesuai dengan target yang ditetapkan 
oleh PDAM Tirta Mangutama dalam 
memberikan layanan kepada 
masyarakat selaku pelanggan. 
Keterkaitan dengan konsep 
kepuasan pelanggan. Terdapat 
beberapa faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan menurut Freddy 
Rangkuti (2006) sebagai berikut : 
a). Nilai. Terkait pelayanan PDAM Tirta 
Mangutama dalam sektor pelayanan air 
bersih. Sudah tentu air merupakan 
produk yang bernilai tinggi bagi 
pelanggan karena air merupakan 
kebutuhan dasar bagi setiap individu. 
Kebutuhan air bersih akan terus 
meningkat hal tersebut menciptakan 
peluang bagi PDAM tirta Mangutama 
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selaku operator pelayanan untuk 
memberikan layanan. Oleh karena itu 
pemberian pelayanan yang baik dan 
optimal sangat diharapkan oleh 
masyarakat selaku penerima layanan. 
b). Daya saing. Berkaitan dengan 
pelayanan air bersih, pihak PDAM Tirta 
Mangutama selaku operator pelayanan 
tentu memiliki peluang dan daya saing 
produk yang tinggi hal tersebut 
dikarenakan pelayanan air bersih 
tersebut memang dikelola secara resmi 
oleh pihak PDAM Tirta Mangutama di 
Kabupaten Badung namun hal ini 
menyebabkan timbulnya ancaman 
apabila terjadi ketidakmampuan dari 
pihak PDAM Tirta Mangutama dalam 
penyelenggaraan pelayanan air bersih. 
c). Persepsi pelanggan. Berdasarkan 
penelitian yang telah dilakukan penulis, 
persepsi masyarakat selaku pelanggan 
PDAM Tirta Mangutama di wilayah Kuta 
Selatan sebagian besar menyatakan 
bahwa pelayanan terkait air bersih 
masih jauh dari harapan masyarakat hal 
tersebut dikarenakan sering terjadinya 
gangguan air mati, pipa bocor dan lain 
sebagainya di wilayah tersebut yang 
menyebabkan juga masyarakat menjadi 
kurang puas. 
d). Tahap pelayanan. Pada proses 
tahap pelayanan, masyarakat sebagai 
penerima layanan PDAM Tirta 
Mangutama di wilayah Kuta Selatan 
merasa tidak puas terkait kinerja 
pelayananya. Hal ini didasari oleh 
ketidakmampuan pihak PDAM Tirta 
Mangutama dalam memberikan respon 
yang cepat terkait keluhan-keluhan yang 
diadukan oleh masyarakat terkait 
gangguan air mati di wilayah tersebut. 
e). Momen pelayanan. (Situasi 
pelayanan). Terkait pelayanan yang 
dilaksanakan oleh PDAM Tirta 
Mangutama Kabupaten Badung terkait 
pelayanan air bersih di wilayah 
Kecamatan Kuta Selatan memang 
sering terjadi gangguan dalam 
pelayanannya serta ditambah dengan 
pelayanan yang tidak memuaskan yang 
dirasakan oleh masyarakat dalam 
situasi pelayanan yang menyebabkan 
masyarakat kurang puas dengan kinerja 
pelayananya.   
 
5. KESIMPULAN  
Berdasarkan hasil penelitian yang 
dilakukan oleh penulis serta teori dan 
konsep yang digunakan untuk 
menganilisis Evaluasi Pelayanan 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
dalam Penigkatan Kepuasan Pelanggan 
(Studi kasus Kecamatan Kuta Selatan, 
Kabupaten Badung) dapat disimpulkan 
bahwa : 
Pertama, pelayanan PDAM Tirta 
Mangutama dalam peningkatan 
kepuasan pelanggan di Kuta Selatan 
dilihat dari indikator kualitas pelayanan 
serta kepuasan pelanggan pada 
praktiknya dapat disimpulkan sudah baik 
namun belum optimal dalam 
memberikan layanan. Hal ini 
dikarenakan dalam pelayanannya masih 
belum bisa memenuhi kebutuhan 
masyarakat dalam hal ini kebutuhan air 
bersih di wilayah Kuta Selatan secara 
menyeluruh. Walaupun pihak PDAM 
Tirta Mangutama terus melakukan 
upaya peningkatan kualitas pelayanan 
namun dalam praktek dilapangan hal 
tersebut masih belum menyentuh ke 
masyarakat sebagai penerima layanan. 
Sehingga masih menimbulkan persepsi 
di kalangan pelanggan bahwa 
pelayanan PDAM Tirta Mangutama di 
wilayah Kuta Selatan masih jauh dari 
harapan publik. Secara keseluruhan 
masyarakat selaku pelanggan PDAM 
Tirta Mangutama tetap menuntut dan 
mengharapkan peningkatan kualitas 
layanan serta aksi nyata dari PDAM 
Tirta Mangutama terhadap penanganan 
di lapangan atas pengaduan yang telah 
disampaikan. Agar tercipta pelayanan 
yang prima serta sesuai dengan 
harapan masyarakat.  
 Kedua, pelayanan PDAM Tirta 
Mangutama tersebut tidak berjalan 
optimal karena ada beberapa kendala 
yang dihadapi PDAM Tirta Mangutama 
sebagai penyedia pelayanan dan 
masyarakat umum selaku pihak yang 
menerima pelayanan. Adapun kendala 
yang dihadapi dari Instansi Pemerintah 
diantaranya yaitu:  a). Belum 
termanfaatnya secara maksimal sistem 
karena anggaran yang kurang memadai. 
Selain pengadaan sistem seperti 
pipanisai serta infrastruktur pendukung 
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lainnya dalam menunjang pelayanan air 
bersih, juga dibutuhkan biaya perawatan 
yang meliputi perawatan berkala serta 
peremajaan jaringan pipa PDAM Tirta 
Mangutama. Disamping itu untuk 
penambahan kapasitas infrastruktur 
tersebut itu harus programkan kembali 
ditahun anggaran berikutnya. Karena 
tidak bisa diterapkan secara 
keseluruhan untuk anggaran tahun 
sekarang mengingat masih terdapat 
program yang sudah dianggarkan 
sebelumnya namun belum terealisasi 
sepenuhnya. b). Ketersedian air baku 
untuk produksi. Ketersedian air baku 
untuk produksi merupakan salah satu 
kendala dalam pelayanan air kepada 
masyarakat selaku pelanggan. Hal 
tersebut dikarenakan jumlah kapasitas 
produksi air baku tidak seimbang 
dengan jumlah permintaan pelanggan. 
hal tersebut akan diperparah apabila 
terjadi pada musim kemarau, hal 
tersebut akan berdampak terhadap 
jumlah produksi air yang akan 
menyusut. Sedangkan kendala dari 
masyarakat atau pelanggan yaitu 
Umpan Balik (feed back) dari 
masyarakat yang masih kurang. Dalam 
pelayanan publik, tanggapan atau 
respon balik dari masyarakat 
merupakan hal yang sangat penting 
untuk mengetahui sejauh mana 
kepuasan masyarakat terkait kualitas 
pelayanan yang telah diberikan oleh 
Instansi yang bersangkutan. Dalam 
Pelayanan PDAM Tirta Mangutama, 
feed back masyarakat masih tergolong 
minim.  
 
Saran 
 Pelayanan publik terkait pelayanan 
air bersih yang dilaksanakan oleh PDAM 
Tirta Mangutama telah dilaksanakan 
sesuai dengan standar operasional 
prosedur (SOP) dalam memberikan 
layanan. Akan tetapi dalam 
pengelolaannya belum berjalan dengan 
optimal. Berangkat dari permaslahan 
tersebut penulis dapat memberikan 
saran sebagai berikut :  
1. Untuk Pemerintah Kabupaten 
Badung, mengingat Pelayanan air 
bersih merupakan kebutuhan dasar 
manusia, melalui PDAM Tirta 
Mangutama diharapkan peran serta 
pemerintah daerah dalam 
pemberian layanan tersebut hal ini 
dikarenakan air merupakan 
kebutuhan dasar bagi manusia, 
tentu masyarakat memerlukan jenis 
produk tersebut. Sehingga 
diharapkan kedepannya 
pemerintah daerah selaku 
pemangku kebijakan dapat 
membuat regulasi serta kebijakan 
yang sesuai dengan harapan 
masyarakat agar tercipta pelayanan 
yang prima untuk publik.  
2. PDAM Tirta Mangutama Kabupaten 
Badung selaku pihak yang 
penyedia layanan air bersih harus 
lebih maksimal dalam 
memanfaatkan sistem serta 
inrastruktur yang sudah tersedia. 
Sehingga pelayanan air bersih 
kepada masyarakat mencapai 100 
persen dan dapat berjalan dengan 
optimal serta tindak lanjut 
penanganan keluhan pelanggan 
tidak hanya berupa tanggapan 
normatif melainkan sampai pada 
penanganan di lapangan yang 
tepat. PDAM Tirta Mangutama juga 
harus menyediakan petugas 
monitoring penanganan pengaduan 
di lapangan agar tidak terjadi 
tumpang tindih dalam penyelesaian 
penanganan keluhan pelanggan. 
Karena tanpa adanya monitoring 
atau pengawasan akan sulit 
menentukan bahwa seluruh bagian 
sudah melaksanakan tugas dan 
kewajibannya dalam mengatasi dan 
menangani pengaduan masyarakat 
secara riil. Karena monitoring 
melalui rapat evaluasi dengan 
jajaran PDAM saja tidak akan 
menjanjikan perbaikan yang 
signifikan dalam pelayanan 
pengaduan tersebut.  
3. Masyarakat atau Pelanggan PDAM 
Tirta Mangutama di Kecamatan 
Kuta Selatan perlu lebih aktif lagi 
untuk mengawasi tindak lanjut 
penanganan pengaduan keluhan 
yang telah disampaikan, salah 
satunya yaitu melalui pemberian 
feedback kepada PDAM Tirta 
Mangutama terkait laporan 
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penanganan pengaduan tersebut. 
Agar nantinya komunikasi dua arah 
antara pihak penyelenggara 
layanan dan pengguna layanan 
dapat berjalan baik dan pelayanan 
yang diinginkan atau diharapkan 
oleh masyarakat juga dapat 
terakomodir dengan baik. Selain itu 
melalui feed back dari masyarakat, 
PDAM Tirta Mangutama nantinya 
akan mengetahui seberapa jauh 
maksimal pelayanan yang telah 
diberikan terkait pengaduan 
masyarakat yang telah 
disampaikan.  
Demikian saran yang dapat 
disampaikan, mudah-mudahan saran 
tersebut dapat membantu dalam 
kelancaran pelayanan PDAM Tirta 
Mangutama dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan di Kecamatan 
Kuta Selatan serta menjadikan PDAM 
Tirta Mangutama semakin baik 
kedepannya. 
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